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UPS SOLUCIONES INTEGRALES S.A.S es una empresa creada por ingenieros 
eléctricos y dedicada a prestar servicios de venta y  mantenimiento de ups y 
cableado eléctrico estructurado desde el año 2009. Desde entonces ha 
sobresalido por la atención al cliente y por  las asesorías que les brinda; lo que ha 
permitido que actualmente sea uno de los líderes  en la ciudad de Pereira. 
 
A pesar de su liderazgo y de las capacidades de su personal técnico; durante los 
últimos años ha mostrado debilidades administrativa que ha llevado a un desorden 
organizacional interno que impide ver el futuro de la empresa. 
 
Por lo que es necesario un diagnostico global; que le permita identificar las 
debilidades administrativas; para así poder optimizar los procesos, incrementar la 
productividad, disminuir perdidas económicas y contar con la información veraz y 
pertinente para realizar la toma de decisiones que beneficien dicha entidad. 
 
La empresa está dispuesta a aportar toda la información y estado actual con el fin 
de que el plan de mejoramiento les permita salir de la crisis administrativa en la 














Cuando no existe un plan de mejoramiento, se trazan metas limitadas, se planea a 
corto plazo y esto puede llegar a disminuir la rentabilidad de los negocios. 
 
Según las grandes empresas japonesas el secreto del éxito radicada en poner 
altos estándares de calidad tanto de los procesos como de las personas, lo que 
lleva a un mejoramiento continuo; aumentando así su competitividad y disminución 
de costos,  encaminado a satisfacer las necesidades de los cliente. 
 
La finalidad de un plan de mejoramiento, permite garantizar el correcto y eficiente 
uso de los recursos logrando así incrementar la satisfacción del equipo de trabajo 
y de los clientes. 
 
El plan de mejoramiento está estructurado bajo tres elementos el institucional, 
funcional y el individual 
 
Las fases del plan de mejoramiento deben iniciar en la alta dirección y el éxito del 
mismo depende del compromiso que ellos adquieran, sigue a la parte 
administrativa que son los responsables de implementar el plan, previa 
capacitación; ya que es la parte administrativa quien ira involucrando al personal 
 
Estos equipos deben identificar todas aquellas actividades que pueden 
controlarse; que en ultimas es toda aquella que se repite, posteriormente se 
elaboraran diagramas de flujo y luego se podrán medir. 
 
El plan de mejoramiento contribuye a mejorar las debilidades y afianzar las 
fortalezas, generando así una reducción de errores, que trae como consecuencia 
la reducción de costos, al igual que aumenta la productividad y dirige la 
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organización hacia la competitividad; pero es necesario un cambio en toda la 
organización.  
 
“El plan de mejora no es un fin o una solución, es un mecanismo para identificar 
riesgos e incertidumbre dentro de la empresa y el estar conscientes de ello 
trabajar en soluciones que generen resultados”1.  
 
Esta realización debe involucrar a todos los actores, con el fin de incluir todos los 
elementos, situaciones y problemas que presente la empresa2. 
 
Un plan de mejora debe contener estrategias que permitan definir el rumbo que la 
empresa tomara; las estrategias permitirán3: 
 
 Contar con procesos más competitivos y eficaces 
 Tener mayor control y seguimiento de las acciones que se van a emplean 
para corregir los problemas que se presentan. 
 Conocer las causas que ocasionan los problemas y encontrar  posible 
solución. 
 Decidir los puntos prioritarios y la estrategia que se va a seguir. 
 Definir las acciones que se darán en un futuro, al igual que los controles y 
seguimiento. 
 Aumentar la eficacia y la eficiencia de la empresa 
 
Para hacer un plan de mejora se deben seguir lo siguientes pasos: 
                                            
1
 FERNÁNDEZ, Juan Carlos. Plan de Mejora, Consultoría en Herramientas para la productividad y 
Competitividad [en línea]. [Consultado el 29 de septiembre de 2014]. Disponible en: 
http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/plan-de-mejora-216033 
2





1. Identificar los procesos o problemas a tratar. 
 Entorno interno: Fortalezas y Debilidades: Principales competidores, 
situación política y económica y social del país, comportamiento del 
mercado, competidores internacionales. 
 Entorno externo: Amenazas y oportunidad: calidad y cantidad, 
procedimientos, eficiencia e innovación y satisfacción del cliente. 
 
2. Identificar las causas que originan el problema apoyándose en métodos 
como: 
 Lluvia de ideas 
 Diagrama Pareto, donde se menciona el problema y al lado las causas. 
 
3. Definir los objetivos generales de la empresa 
 Para el logro satisfactorio de objetivos generales es necesario definir 
proyectos específicos que lleven a la acción aquella situación deseada. 
 
4. Definir los proyectos y acciones de mejora 
 Etapas en el desarrollo de acciones de mejora: conceptualización, 
lanzamiento, operación y maduración. 
 Los requerimientos para crear un proyecto de mejora son: 
a) Contar con un enunciado que describa con claridad el proyecto: 
objetivos, metas, justificación. 
b) Definir las acciones que se requieran para lograr los objetivos y cumplir 
metas. 
c) Calendalizar las acciones para llevar una secuencia lógica 
d) Asignar responsables 
e) Definir recursos 
f) Identificar posibles obstáculos 




5. Planear y dar seguimiento a las acciones 
 Es necesario priorizar tanto los proyectos como las acciones, 
diferenciando lo urgente de lo importante; en términos de tiempo para el 
arranque del proyecto: 
 Corto plazo: menos de 1 año. 
 Mediano plazo: De 1 a 2 años. 
 Largo plazo: Más de 1 año. 
 
Se realizará seguimiento en base a indicadores de impacto y seguimiento. 
 
“Se define como Sistema de Mejoramiento Empresarial al proceso donde 
interfieren diferentes actividades que determinan la manera en la que se afrontan 
las situaciones coyunturales y de intervención, especialmente los determinados 
por  internos, los cuales se pueden controlar y tener éxito relativo”4.  
 
“Su finalidad es elaborar e implementar planes de acción que contribuyan a 
mejorar la eficiencia y el desempeño de la empresa, buscando una mejor posición 
competitiva en el mercado”5. 
 
“Para determinar si el plan de mejoramiento empresarial es viable, se hace 
necesario analizar las siguientes condiciones”6:  
 
                                            
4
 RUBIO DOMÍNGUEZ, Pedro. Introducción a la Gestión Empresarial. Instituto Europeo de Gestión 




 Ibíd., p. 5. 
6
 RECURSOS S.A.C. Consultoría Empresarial. Sistema de mejoramiento empresarial. [en línea]. 




 Información recopilada en forma directa de la misma empresa. 
 Identificar las fuentes de información con el objetivo de utilizar eficientemente 
los datos disponibles. Así mismo, organizar lo que se no se encuentra a 
disposición.  
 Verificar la calidad de la información en la elaboración del proceso de 
diagnóstico, con el fin de obtener resultados más precisos para un mejor 
análisis. 
 
“El objetivo del diagnóstico empresarial es tener información precisa que permita 
diseñar un sistema de mejoramiento que contribuya al buen desempeño de las 
empresas en sus mercados. Es por esta razón que su importancia se centra en las 
siguientes características”7: 
 
 Sirve como punto de partida para la toma de decisiones de toda la empresa.  
 Ordena la información existente al interior y exterior de la empresa 
 Se considera como una herramienta para obtener información que permite 
detectar problemas. 
 
Las fases del sistema del plan de mejoramiento empresarial son8: 
 
1. Diagnóstico financiero: Se obtienen los estados financieros actualizados por 
parte del empresario: balance general y estado de resultados. La fecha de la 
presentación de estos documentos no debe ser muy lejana a su fecha de 
elaboración del diagnóstico, dado que esta información se basa en datos 
históricos.  
 






2. Diagnóstico general, aquí se tiene en cuenta el análisis del desempeño de la 
empresa en las diferentes áreas: dirección, finanzas, producción y mercado. 
Esta fase se puede llevar a cabo sin necesidad de haber pasado por la 
primera. 
 
“Después de que el Consultor identifica las fortalezas y debilidades que 
caracterizan a la empresa, pasará a diseñar un plan preliminar de mejoramiento 
donde se detallen las acciones y cambios que deben implementarse para el 
crecimiento y desarrollo de la empresa”9. 
 
“Un plan de mejoramiento es un mecanismo que permite elaborar planes de 
acción que contribuyan a un mejoramiento de la empresa, partiendo de un 
diagnóstico previo que se fundamenta principalmente en la identificación de 
riesgos internos como lo son las fortalezas y debilidades; y riesgos externos tales 
como amenazas y oportunidades”10.  
 
“El éxito de un plan de mejoramiento va ligado de la participación de todos el 
personal que se encuentre dentro de la empresa; que en última serán los que 
entregaran la información real y completa de los elementos, situaciones y/ o 
problemas que tenga la misma. De la veracidad de esta información dependerán 
los resultados de las acciones implementadas”11. 
 
“En general los planes de mejoramiento se elaboran cuando una empresa 
descubre que tiene un problema en uno de los procesos que está llevando a 
disminuir la eficiencia y por ende los resultados esperados; teniendo en cuenta 
esto la finalidad de un plan de mejoramiento es garantizar el correcto y eficiente 










uso de los recursos y mejorar su competitividad, lo cual es un panorama deseado 
para todo empresario”12. 
 
UPS SOLUCIONES INTEGRALES S.A.S durante los últimos tiempos ha mostrado 
algunos problemas en términos administrativos que han disminuido la eficiencia a 
nivel empresarial y por esto la necesidad de aplicar un plan de mejoramiento que 
ayude no solo a suplir los problemas actuales sino que también les permita 
mejorar su competitividad a nivel regional y por ende general valor para poder 
sostenerse durante el tiempo. 
 
Las pautas para empezar con un plan de mejoramiento inician con la identificación 
de los procesos y/o problemas a tratar mediante la recopilación de la información 
que permita un diagnostico global (dirección, mercado y finanzas) de la empresa 
en todos los procesos, posteriormente identificar las causas y con esto definir 
objetivos, proyectos y acciones de mejora que permitan corregir los problemas a 
corto, mediano y largo plazo, pero estos planes deben ser controlables en el 
tiempo por ello la necesidad de implementar indicadores que permitan medir, 
hacer seguimiento y control a los mismos.   
 
Aunque en la empresa se han identificado algunas debilidades es necesario 
identificar las causas que las han propiciado y así poder  atacarlas a través de 
planes de acción que corrijan los problemas y muestren la viabilidad de la 
empresa a futuro. 
 
Es posible que durante el diagnostico a elaborar se encuentren varios problemas a 
los cuales no es posible darles solución al mismo tiempo, es necesario priorizar, 
diferenciando lo urgente de lo importante y definir las estrategias a seguir con 
acciones que se darán en una secuencia lógica guiada por la necesidad o por 





aquellos factores que causen un impacto significativo en los resultados esperados 
de la organización. 
 
Es necesario que los líderes de la empresa tengan un compromiso claro en la 
implementación y control  del plan de mejoramiento; al igual que en la corrección 
de nuevas dificultades que puedan surgir a raíz del crecimiento empresarial y de 
los cambios del entorno, lo que con lleva a modificar y ajustar el plan de 
mejoramiento  en el tiempo. Dicho compromiso debe estar alineado con la 
asignación de responsables de la ejecución de los planes de acción, asignar 
recursos e identificar posibles obstáculos en el desarrollo del plan de 
mejoramiento. 
 
Uno de los resultados esperados cuando se planea un plan de mejoramiento es 
crear un matriz estratégica, en donde se identifique claramente cuáles son las 
debilidades y amenazas que impiden el éxito empresarial; con esta radiografía es 
posible que los empresarios puedan tomar decisiones acertadas que garanticen 
un mejor desempeño de la empresa. 
 




Proponer un plan de mejoramiento para la EMPRESA UPS SOLUCIONES 




 Elaborar un diagnóstico administrativo de la empresa 
 Determinar las debilidades y realizar las especificaciones 





 TIPO DE INVESTIGACIÓN: 
Descriptiva Causal 
 
 METODO DE INVESTIGACION: 
Análisis y síntesis 
 
 INFORMACIÓN SECUNDARIA: 
Se obtendrá de la empresa UPS soluciones integrales S.A.S 
 
 INFORMACION PRIMARIA: 
Formulario encuesta para el diseño matriz DOFA 
 
 POBLACION Y MUESTRA: 
Empleados de la empresa UPS soluciones integrales S.A.S 
CLIENTES = 60 




 Dificultad para obtener la información financiera 














 Empresa:  
UPS Soluciones integrales 
 
 Historia:  
La empresa fue fundada el 28 de mayo de 2009 inicio con el nombre UPS 
soluciones integrales fundada por dos socios accionistas; cuya profesión es 
ingeniería electrónica y electricidad,  en el 2010 se constituyó como S.A.S; es una 
empresa que está legalmente constituida ante la cámara de comercio, paga todos 
los impuestos legales y posee una cuenta en el banco que los respalda 
financieramente.  
 
Inicialmente esta empresa se dedicaba a la venta, mantenimiento y reparación de 
UPS; pero en el 2010 quisieron incursionar en la instalación de cableado 
estructurado, ampliando su portafolio a instalación de voz y datos,  tanto a nivel 
industrial como residencial; cualquier persona puede acceder a este portafolio.  
 
 Portafolio de servicios:  
En la actualidad todos los procesos productivos dependen del manejo de 
información por medio de sistemas informáticos y estos se ven expuestos en 
cada momento ante eventos tales como descargas generadas por rayos, 
subidas y bajones intempestivos de voltajes, transcientes, corte de energía entre 
otros. Es por esto que en UPS SOLUCIONES INTEGRALES nos dedicamos a 
proveer soluciones a todos los sectores industriales y comerciales con el fin de 
disminuir los problemas causados en los equipos de cómputo y comunicaciones 




Para la confianza de l o s  clientes UPS SOLUCIONES INTEGRALES es una 
empresa certificada en diseño e instalación de redes de voz, datos y cableado 
eléctrico. Igualmente somos servicio técnico autorizado de diferentes marcas de 
UPS garantizando a nuestros clientes un servicio 100% especializado. 
 
A continuación se hace entrega del presente portafolio de los productos y 
servicios que comercializamos, somos distribuidores de importantes marcas tales 
como NICOMAR, APC, CDP,  TRIPP  LITE,  POWERCOM,  QBEX,  LIEBERT,  
GAMATRONIC,  AMP,  SIEMON,  VISION, COEXITO, CSB y otras que se 
encuentran muy posicionadas en el mercado por su calidad, variedad de 
referencias, disponibilidad y accequibilidad, entre otros beneficios. Algunos 
productos no se encuentran mencionados en este documento, sin embargo 
estamos en capacidad de ofertar según sus necesidades con los mejores 
precios y el aporte técnico que su empresa necesite. 
 
 Nuestra empresa: 
“La política de calidad de UPS SOLUCIONES INTEGRALES es proveer 
excelentes sistemas de protección eléctrica y cableado estructurado, buscando 
siempre la satisfacción del cliente con productos de la mejor calidad a precios 
competitivos para lograr así la excelencia de todos nuestros productos y 
servicios basados en los requisitos que exigen las normas eléctricas”13. 
 
“Nuestra empresa busca constantemente confiabilidad de nuestros clientes 
mediante el mejoramiento continuo en todos nuestros procesos de asesoría y 
ejecución de servicios”14.  
 
                                            
13
 EMPRESA UPS. Soluciones Integrales. Página corporativa. [en línea]. [Consultado el 10 de 






Brindar a nuestros clientes una solución integral para la protección de todos sus 
equipos electrónicos, garantizando así una buena calidad de energía y la 
continuidad de todas las operaciones que desarrollen, trabajando con personal 
técnico capacitado, con sentido de responsabilidad y compromiso. 
 
Ser reconocidos como una empresa líder en innovación tecnológica en sistemas 
de protección eléctrica y cableado estructurado, brindando la asesoría 
necesaria para la integración de productos de calidad, además dar un 
acompañamiento constante logrando así un reconocimiento en toda la región.”2 
 
 Nuestros servicios16: 
Nuestros productos están agrupados según las diferentes especialidades, entre 
los cuales se encuentran las siguientes líneas: 
 
 Ups on line 
 Ups interactivas 
 Inversores 
 Reguladores automáticos de voltaje 
 Cargadores de baterías 
 Transformadores de aislamiento 
 Plantas eléctricas 
 Correctores y economizadores de energía 
 Dps y tvss 
 Baterías 
 Computadores y servidores 
 







Además prestamos los siguientes servicios: 
 
 Diseño e instalación de redes eléctricas reguladas, no reguladas, voz y 
datos. 
 Análisis de calidad de energía de redes eléctricas comerciales e 
industriales. 
 Mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de protección de 
potencia (ups). 




Con el apoyo del área contable de la empresa UPS se obtuvieron los estados 





Tabla 1. Revisión de balances de 2012-2014 
 
Fuente: Información aportada por UPS 
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Analizando los balances presentados de los años 2012, 2013 y 2014, se evidencia 
que en los últimos dos años las Cuentas por Cobrar es la variable que tiene mayor 
participación en el total de Activos de un 80,45% para el año 2013 y 71.31% para 
el 2014. En el análisis del Pasivos y Patrimonio, encontramos que se ha 
presentado una disminución del patrimonio y un aumento de pasivos año a año. 
Para el año 2012 la empresa contaba con un 56,46% de patrimonio mientras que 
para el 2014 su patrimonio se ve comprometido con una disminución del 39%, 
esto relacionándose directamente con el aumento de pasivos para el año 2014 en 
un 145% en comparación con el año 2012 y del 93% con el año 2013.  
 
Teniendo en cuenta lo anterior, el rubro que más influyó en el aumento de pasivo 
fueron las cuentas por pagar, con un 76,08% del total del pasivo para el año 2014. 
 
Con respecto al patrimonio, la utilidad del ejercicio fue el factor más determinante 
la disminución de esta cuenta con un resultado negativo para el año 2014 del -
54,18%. 
 
Gráfica 1. Comparativo Activos, pasivos y patrimonio (2012-2014) 
 

















Tabla 2. Revisión de estados resultados (2012-2014) 
 
Fuente: Elaboración propia 
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En el estado de resultados se observa que la cuenta de comercio al por mayor y 
menor tuvo un aumento considerable en el 2014 del 131,51% con respecto al año 
2013, los gastos operacionales aumentaron en un 339,20% con un resultado 
sobresaliente de la cuenta de gastos por servicio de personal del 1.119,39%.  Así 
mismo, los gastos no operacionales en el año 2014 reflejan un incremento del 
1.407,07% con respecto al año anterior, teniendo una mayor participación en este 
resultado los intereses financieros con un aumento de 1.719,12%. Este resultado 
tuvo un impacto negativo en la utilidad del ejercicio del -54,18%. 
 
Tabla 3. Resumen de estado resultados 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Para este análisis se destaca la disminución de la utilidad neta en el año 2014 con 
un resultado del 1.74% pese al incremento de ventas en el mismo año, mientras 
que en los años 2012 y 2013 se conserva de manera similar.   
 
Tabla 4. Indicadores de liquidez 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Revisando los indicadores de liquidez, el KTO en el año 2014 incrementa sus 
recursos operativos de corto plazo por cartera pendiente  En el KTNO se evidencia 
una disminución en el 2014 con respecto al 2013 de los recursos propios para 
financiar la operación, con un resultado de $24.747.000. Con respecto a la razón 
corriente, se nota que para el año 2014 hay una disminución de su capacidad para 
atender las deudas de corto plazo.  
 
Gráfica 2. Análisis de indicadores de liquidez 
 
























Tabla 5. Análisis de indicadores de endeudamiento 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El indicador de endeudamiento muestra como en el año 2014 aumenta el 
porcentaje del endeudamiento total en un 74,78% lo que significa un mayor grado 
de apalancamiento a través de los pasivos, lo que a su vez implica un aumento en 
la carga financiera del 6,05% para soportar su operación.  
 
La empresa presenta para el año 2014 una disminución en el número de veces 
que puede generar utilidad operativa para cubrir sus intereses  
 
Gráfica 3. Análisis de niveles de endeudamiento 
 

















2012 44% 86% 37% 63%
2013 48% 65% 31% 69%
2014 75% 76% 57% 43%
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1.3 RECURSOS HUMANOS 
 
Con el fin de identificar como están distribuidos los cargos en la empresa UPS se 
anexa el organigrama con el que se cuenta. 
 
Figura 1. Organigrama 
 
Fuente: Material entregado por UPS 
 
1.3.1 Perfiles y manuales de funciones 
 
Tabla 6. Perfil del Gerente 
GENERALIDADES 
  PROCESO Comercial 
CARGO Gerente 
  NIVEL Táctico 
JEFE INMEDIATO Junta Directiva 
PERSONAS A CARGO Jefe de Proyectos, Auxiliar Administrativo, contador 
MISION 
- Planear gestión comercial 












- Cumplir las metas de ventas 







PERFIL DE CARGO 
EXPERIENCIA 3 años de experiencia en empresas similares 
EDUCACIÓN Profesional o tecnólogo 
COMPETENCIAS 
ORGANIZACIONALES: 
- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro (cumplimiento) 




- Iniciativa y creatividad 
- Liderazgo 
- Mejoramiento Continuo 
- Conocimiento del negocio 
- Comunicación 
- Organización y Planeación 
- Habilidad de Negociación 
COMPETENCIAS 
TÉCNICAS 
- Manejo en básico Office: Word y Excel. 
Conocimiento en UPS, cableado eléctrico y 
estructurado, electrónica y administración 
HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
EQUIPOS Y 
HERRAMIENTAS 
Computador, impresora, teléfono, equipos de medición 




DOCUMENTOS Órdenes de servicio, cotizaciones. 
VALORES Dinero en efectivo. 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Elaborar presupuesto de ventas 
- Apoyar en la generación y desarrollo de 
proyectos comerciales de acuerdo con los 
lineamientos estratégicos de la organización que 
faciliten el crecimiento y expansión del negocio. 
- Planear y diseñar estrategias de crecimiento. 
- Programar las actividades a realizar. 
- Informar la programación de actividades. 
- Realizar la programación de llamadas a clientes 
- Apoyo a establecimiento de planes estratégicos 
EJECUCIÓN 
- Aplicar el cumplimiento de las políticas 
comerciales, financieras, logísticas y de 
desarrollo organizacional que estén 
implementadas en la organización 
- Realizar pago de proveedores 
- Realizar los pedidos a proveedores 
- Hacer conciliaciones bancarias 
- Realizar la verificación de pago de nómina y 
conciliar pagos de prestaciones sociales 
- Resolver inconvenientes que tenga el personal 
- Desarrollar las estrategias de ventas para 
productos y servicios 
- Coordinar y  cumplir con el presupuesto 
aprobado de ventas  




- Realizar seguimiento al cumplimiento de las 
programaciones de los mantenimientos, visitas, 
servicios, instalaciones. 
- Realizar acompañamiento a los auxiliares 
técnicos  
- Realizar cotizaciones de productos a clientes 
- Visitar al cliente y determinar sus necesidades. 
- Facturar los pedidos de los clientes. 
- Ser el principal responsable de la relación 
comercial entre la empresa y sus clientes 
asignados, manejando integralmente la relación. 
- Informar necesidades de clientes en torno al 
desarrollo de nuevos productos / servicios 
- Realizar cobros de cartera 
- Apoyo negociaciones con clientes. 
- Aperturar nuevos clientes 
- Coordinar y  cumplir con el presupuesto 
aprobado de ventas 
- Contactar telefónicamente al cliente y determinar 
las necesidades de productos y servicios. 
- Realizar visitas comerciales 
- Realizar telemercadeo 
SEGUIMIENTO Y 
CONTROL 
- Monitorear el cumplimiento de metas de ventas y 
estándares de servicio a nivel nacional. 
- Realizar seguimiento al desempeño de los 
colaboradores 
- Recordar actividades y compromisos pendientes. 
- Realizar seguimiento de facturas por cobrar 
- Realizar seguimiento a despacho de  pedidos. 
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- Realizar seguimiento a llegada de productos 
solicitados por clientes 
- Realizar seguimiento al cumplimiento de la labor 
de los técnicos 
Fuente: Material entregado por UPS  
 
Tabla 7. Perfil del Jefe de proyectos 
GENERALIDADES 
  PROCESO Administrativo 
CARGO Jefe de Proyectos 
  NIVEL Táctico 
JEFE INMEDIATO Gerente 
PERSONAS A CARGO Auxiliares técnicos. 
MISION 
- Apoyo técnico y comercial 
- Cumplir las metas de ventas 







PERFIL DE CARGO 




- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro (cumplimiento) 






- Iniciativa y creatividad 
- Comunicación 
- Liderazgo 
- Mejoramiento Continuo 
- Conocimiento del negocio 
- Organización y Planeación 
- Habilidad de Negociación 
COMPETENCIAS 
TÉCNICAS 
- Manejo en básico Office: Word y Excel. 
- Conocimiento en UPS, cableado eléctrico y 
estructurad, electrónica general. 
 
HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
EQUIPOS Y 
HERRAMIENTAS 
Computador, impresora, teléfono, equipos de medición 
y herramientas de mano. 
Moto, carro. 
DOCUMENTOS Ordenes de servicio, cotizaciones. 
VALORES Dinero en efectivo. 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Programar las actividades a realizar. 
- Informar la programación de actividades. 
- Realizar la programación de llamadas a clientes 
- Apoyo a establecimiento de planes estratégicos 
EJECUCIÓN 
- Programar los mantenimientos preventivos y 
correctivos de equipos 
- Realizar acompañamiento a los auxiliares 
técnicos  
- Programar visitas técnicas 
- Direccionar la instalación de redes eléctricas y 
equipos UPS a los auxiliares técnicos. 
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- Realizar visitas para cableados eléctricos. 
- Liderar la labor de los auxiliares técnicos. 
- Realizar entrenamiento a los auxiliares técnicos 
- Realizar cotizaciones de productos a clientes 
- Visitar al cliente y determinar sus necesidades. 
- Ser el principal responsable de la relación 
comercial entre la empresa y sus clientes 
asignados, manejando integralmente la relación. 
- Informar necesidades de clientes en torno al 
desarrollo de nuevos productos / servicios 
- Apoyo negociaciones con clientes. 
- Realizar aperturas de nuevos clientes. 
- Coordinar y  cumplir con el presupuesto 
aprobado de ventas 
- Contactar telefónicamente al cliente y determinar 
las necesidades de productos y servicios. 
- Realizar visitas comerciales 
- Realizar telemercadeo 
SEGUIMIENTO Y 
CONTROL 
- Recordar actividades y compromisos pendientes. 
- Realizar seguimiento de facturas por cobrar 
- Realizar seguimiento a despacho de  pedidos. 
- Realizar seguimiento a llegada de productos 
solicitados por clientes 
- Realizar seguimiento al cumplimiento de la labor 
de los técnicos 







Tabla 8. Perfil del Auxiliar administrativo 
GENERALIDADES 
  PROCESO Administrativo 
CARGO Auxiliar Administrativa 
  NIVEL Operativo 
JEFE INMEDIATO Gerente 
PERSONAS A CARGO Ninguna 
MISIÓN 
Mantener la información administrativa actualizada y 










PERFIL DE CARGO 
EXPERIENCIA 
6 meses de experiencia en áreas administrativas y de 




- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro 




- Iniciativa y creatividad 
- Comunicación 




HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
EQUIPOS Y 
HERRAMIENTAS 
Computador, impresora, teléfono. 
 
DOCUMENTOS Soportes contables, archivo, cotizaciones, facturas. 
VALORES Caja menor 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Programar las actividades a realizar como 
mantenimientos, instalaciones, visitas. 
- Registrar la programación de actividades. 
EJECUCIÓN 
- Llevar registro y control de caja menor 
- Realizar recibos de caja, comprobantes de 
egreso y de ingreso. 
- Conciliar caja diariamente 
- Registrar los terceros en el sistema (Rut, 
teléfono, direcciones, nit, nombre) 
- Comprobantes de nomina 
- Facturar los pedidos de los clientes 
- Realizar registro de facturas 
- Archivar documentos soportes de ventas y 
compras 
- Mantener actualizadas bases de datos de 
clientes y proveedores. 
- Realizar llamadas a clientes para ofrecer los 
productos y servicios. 
- Revisar el cumplimiento de los requisitos legales 
de las facturas 
- Preparar y reunir documentación para licitaciones 
- Reportar consignaciones no identificadas y 
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cheques pendientes de cobro. 
- Llevar control de las facturas de servicios 
públicos  
- Realizar certificación de retenciones 
SEGUIMIENTO Y 
CONTROL 
- Recordar actividades y compromisos pendientes. 
- Realizar seguimiento de facturas por pagar 
- Realizar seguimiento de pagos de impuestos 
- Realizar seguimiento a los envíos 
- Seguimiento a pagos y cobros de cartera 
Fuente: Material entregado por UPS  
 
Tabla 9. Perfil del Auxiliar técnico 
GENERALIDADES 
  PROCESO Administrativo 
CARGO Auxiliar técnico 
  NIVEL Operativa 
JEFE INMEDIATO Jefe de proyectos 
PERSONAS A CARGO Ninguna 
MISION 
 Lograr la satisfacción del cliente a través de un 








PERFIL DE CARGO 
EXPERIENCIA 1 año de experiencia en soporte técnico 






- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro (cumplimiento) 




- Iniciativa y creatividad 
- Comunicación 
- Mejoramiento Continuo 
- Organización y Planeación 
COMPETENCIAS 
TÉCNICAS 
- Conocimiento en UPS, cableado eléctrico y 
estructurado, electrónica general. 
HERRAMIENTAS DE TRABAJO 
EQUIPOS Y 
HERRAMIENTAS 
Multímetro, pinzas, blower, herramientas, resistencias 
de descargas. Moto 
DOCUMENTOS 
Ordenes de servicio, talonario de informes de visita 
técnica 
VALORES Dinero en efectivo. 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Programar las actividades a realizar 
semanalmente. 
- Realizar cronograma de mantenimiento de ups 
EJECUCIÓN 
- Reparación de Ups y tarjetas electrónicas. 
- Instalación de Ups 
- Revisión y diagnóstico de Ups 
- Instalación de tableros y cableados eléctricos, 
regulado y estructurado 




- Asistencia técnica cuando la empresa lo requiere. 
- Cumplir con el horario establecido. 
SEGUIMIENTO Y 
CONTROL 
- Realiza mantenimiento de equipos ups, 
reguladores y transformadores 
- Realización de visitas periódicas a las empresas 
Fuente: Material entregado por UPS  
 
Tabla 10. Perfil del Asesor Comercial 
GENERALIDADES 
  PROCESO Comercial 
CARGO Asesor Comercial 
  NIVEL Operativa 
JEFE INMEDIATO Gerente 
PERSONAS A CARGO Ninguna 
MISION 
 Lograr la satisfacción del cliente desde el ofrecimiento 







PERFIL DE CARGO 
EXPERIENCIA 
6 meses de experiencia en ventas de ups, elementos 
de ferretería y eléctricos. 
EDUCACIÓN Bachiller o técnico 
COMPETENCIAS 
ORGANIZACIONALES: 
- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro (cumplimiento) 






- Iniciativa y creatividad 
- Comunicación 
- Mejoramiento Continuo 
- Organización y Planeación 
COMPETENCIAS 
TÉCNICAS 
- Conocimiento en UPS, cableado eléctrico y 
estructurado, electrónica general. 





Ordenes de servicio, talonario de informes de visita 
técnica 
VALORES Dinero en efectivo. 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Programar las llamadas semanales 
- Programar las vistas a clientes semanalmente. 
EJECUCIÓN 
- Realizar visita a clientes 
- Realizar llamadas a clientes 
- Realizar cotizaciones a clientes 
- Realizar negociación con clientes 
- Realizar visita con el jefe técnico o gerente para 




- Realizar seguimiento a cotizaciones.  
- Realizar seguimiento al avance de proyectos. 






Tabla 11. Perfil del Contador 
GENERALIDADES 
  PROCESO Administrativo 
CARGO Contador 
  NIVEL Operativa 
JEFE INMEDIATO Gerente 
PERSONAS A CARGO Ninguna 
MISION 
 Cumplir con la normatividad contable y tener al día la 







PERFIL DE CARGO 
EXPERIENCIA 1 año de experiencia como contadora. 
EDUCACIÓN Contador Titulado 
COMPETENCIAS 
ORGANIZACIONALES: 
- Trabajo en equipo 
- Orientación al servicio 
- Orientación al logro (cumplimiento) 




- Iniciativa y creatividad 
- Comunicación 
- Mejoramiento Continuo 




- No aplica 
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DOCUMENTOS Facturas, notas, soportes contables 
VALORES Dinero en efectivo. 
FUNCIONES 
PLANEACIÓN 
- Planear la entrega de información contable y 
financiera ante los entes que requieren. 
EJECUCIÓN 




- Realizar seguimiento  a la organización de 
documentación contable y su debido registro. 
Fuente: Material entregado por UPS  
 









TALENTO HUMANO FACTURACIÓN COTIZACIONES 
PROYECTOS   VENTAS 
 
    










 Área administrativa 
 
PROCESO 1: TALENTO HUMANO 
 
a) Reclutamiento y selección: 
1. El gerente general informa a la psicóloga externa acerca de la vacante, 
salario y nuevo perfil si es el caso.  
2. La asesora lo publica en computrabajo o Sena. 
3. Se preseleccionan las hojas de vida que se acercan más al perfil y se citan 
a entrevista y pruebas 
4. Se aplican pruebas psicotécnicas o técnicas 
5. Se realiza entrevista por parte de la psicóloga y del Gerente, para validar 
competencias y conocimientos técnicos. 
6. De acuerdo al informe de selección de la asesora y las entrevistas  se 

































Fuente: Elaboración propia 
 
b) Contratación 
1. Se le solicita a la persona copia de la cedula, eps y fondo de pensiones 
donde ha cotizado. 
2. Se validan antecedentes de la policía y disciplinarios. 
3. Se diligencian dos tipos de contrato: a) Laboral inferior a un año para el 
personal administrativo y/o técnico de planta. b) Por prestación de 
servicios para el personal temporal. Ambos se firman por las dos partes 
Representante legal y Persona y allí se contemplan el pago y las 
condiciones de trabajo. 
 NO    
EL GERENTE INFORMA A LA PSICOLOGA EXTERNA SOBRELA VACANTE 
  
LA ASESORA PUBICA EN COMPUTRABAJO O EN EL SENA 
  
SE PRESELECIONA LAS HOJAS DE VIDA 
  
SE CITAN A ENTREVISTA Y SE APLICAN  PRUEBAS PSICOTECNICAS Y/O TECNICAS 
  




referencias y se 
le notifica la 
vinculación 
INICIO 
SI    
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4. Se llama a los asesores de las Eps para afiliarlos y pasado el mes los 
primeros 6 días hábiles del mes siguiente se ingresa la información a 
Asopagos y se realiza la transferencia bancaria por pago de parafiscales. 
 



















Fuente: Elaboración propia 
 
c) Inducción y entrenamiento 
1. Se le entrega el perfil del cargo para darle a conocer sus funciones y 
periodicidad de las mismas. Se informa los procedimientos y manejos 
administrativos. 
2. Se entrega el cargo y sus elementos de trabajo, incluyendo dotación. 






DE LA POLICIA Y 
DISCILINARIOS 
Laboral inferior a un año para el personal 
administrativo y/o técnico de planta 
Por prestación de servicios para el personal 
temporal 
SE FIRMAN POR AMBAS PARTES 





3. Se realiza acompañamiento en el puesto de trabajo durante 15 días con el 
fin de aclarar dudas. 
 





















Fuente: Elaboración propia 
 
d) Capacitación: 
1. Se revisan temas de capacitación con entidades, relacionadas con tema 
eléctrico y contable, durante el año. 
SE ENTREGA PERFIL AL NUEVO EMPLEADO 
  
SE INFORMA PROCEDIMIENTOS Y MANEJOS 
ADMINISTRATIVOS 
  
SE ENTREGA CARGO Y ELEMENTOS DE TRABAJO 
  







2. Se define quienes asistirán y se programan para asistir dependiendo de la 
fecha. 
 



















Fuente: Elaboración propia 
 
e) Evaluación del desempeño: 
 
No se realiza oficialmente, ya que no se cuenta con formato establecido, ya que 
hay muy poco personal, solo se retroalimenta cada semana en los aspectos que 
debe mejorar por parte de gerencia y jefe de proyectos. Y se da tiempos  para 
hacer seguimientos. 
Se revisan temas de capacitación con entidades 
  
Se realiza divulgación 
Se elabora cronograma  
  
Se realiza capacitación 
FIN 






f) Motivación y remuneración: 
 
Se hacen celebraciones de fechas especiales como cumpleaños, día del padre e 
integraciones del día del amor y amistad. Adicionalmente se da vacaciones 
colectivas en Diciembre. 
 
g) Salud ocupacional 
 
Ya que son menos de 10 personas de planta y siguiendo los decretos no se 
cuenta con comité de salud ocupacional, programa de salud ocupacional, no hay 
política de salud ocupacional, falta procedimiento de trabajo en alturas, no hay 
reglamento interno de trabajo. 
 
PROCESO 2: COMPRAS 
 
1. El jefe de proyectos recepciona por correo o telefónicamente las órdenes de 
compra de los clientes 
2. Se realiza visita a puesto o cliente si es necesario o cuando se trata de un 
tema eléctrico con el fin de conocer la necesidad especifica 
3. Se cotiza con  dos o tres proveedores con el fin de conocer mejores ofertas 
de precio y así definir 
4. Se define proveedor, tiempos de pago, tiempos de entrega y se genera la 
orden de compra. 
5. El proveedor envía la factura la cual es archivada por la auxiliar 
administrativa, dando seguimiento de tiempos de pago. 
6. Se le comunica al Gerente y el autoriza el pago por cheque o por 























Fuente: Elaboracion propia 
 
PROCESO 3: PROYECTOS 
 
1. De acuerdo a convenios con clientes establecidos el jefe de proyectos 
programa instalaciones o mantenimientos de acuerdo a la semana o al mes.  
2. A cada técnico se le entrega su herramienta a parte y se les da inducción si 
se requiere. 
3. De esta manera envía a los técnicos o técnico a la realización de dicha 
actividad a la empresa usuaria, con la debida herramienta. 
4. Se diligencia el formato de orden de servicio que es firmada como soporte de 
la visita y allí el técnico escribe el concepto o el diagnostico si aplica. 
Recepción de órdenes de compra 




Definición de proveedores 
  
FIN 
Facturación de proveedores 
  





5. Con relación a los proyectos de cableado eléctrico estructurado y de voz y de 
datos se planea el proyecto y el jefe de Proyectos les indica la labor. 
6. El jefe de mantenimiento realiza seguimiento asistiendo a las obras. 
 


























PROGRAMACION DE INSTALACION Y MANTENIMIENTO 
PLANEACION DE LA 
EJECUCION DEL PROYECTO 
ENTREGA DE ELEMENTOS DE 
TRABAJO E INSTRUCCIONES 
  
ORDEN DE SERVICIO 





 Área financiera 
 
PROCESO 1: FACTURACIÓN 
 
1. El gerente recibe orden de compra o solicitud del cliente 
2. Coordina con el usuario o cliente la fecha y hora de implementación  
3. Solicita a la auxiliar administrativa que realice la facturación de acuerdo al 
modelo preestablecido en el sistema, le informa así mismo el valor neto sin 
IVA, empresa y que régimen es. 
4. La auxiliar administrativa imprime la factura y la envía al cliente o entrega al 
gerente o jefe de proyectos para ser entregada al cliente al finalizar la labor. 
5. La auxiliar administrativa registra en el cuadro de facturación el número de la 
factura, fecha máxima de pago, nombre de la empresa, valor con y sin 
retenciones.  
6. Cada día retoma este cuadro de facturación para hacerle seguimiento al 
cumplimiento de pagos o cartera y realiza las llamadas al cliente cuando se 
cumple el plazo. 
7. Cuando no se tiene respuesta del cliente, se le notifica al gerente para que el 































Fuente: Elaboración propia 
 
 Área comercial 
 
PROCESO 1: COTIZACIÓN 
 
1. EL gerente o Jefe de proyectos recibe solicitud del cliente 
2. Se revisa los precios existentes por cada proveedor, se realiza el incremento 
del  porcentaje de ganancia que establezca el gerente y el jefe de proyectos. 
3. Si no existe valor del producto nuevamente se cotiza con varios proveedores 
para mirar calidad y precio. 
4. Se documenta la cotización según formato establecido  
5. El gerente o jefe de proyectos adjunta por correo electrónico la cotización. 
SE RECIBE ORDEN DE COMPRA O SOLICITUD DEL CLIENTE 
 
SE COORDINA CON EL CLIENTE FECHA Y HORA DE  ENTREGA O IMPLEMENTACIÓN 
  
SE INFORMA A LA AUXILIAR ADMINISTRATIVA LAS CONDICIONES PACTADAS CON EL CLIENTE 
  
LA AUXILIAR ADMINISTRATIVA GENERA FACTURA 
  
FIN 
LA AUXILIAR ENTREGA AL GERENTE O JEFE DE PROYECTOS LAS FACTURAS PARA ENTREGA AL CLIENTE 
  
INGRESAR AL CUADRO DE FACTURACION TODOS LOS DATOS DE LA FACTURA Y TIEMPOS LÍMITES DE 
PAGO. 
LA AUXILIAR ADMINISTRATIVA HACE SEGUIMIENTO DIARIO AL CUMPLIMIENTO DE PAGOS DE CLIENTES E 
INFORMA A GERENCIA 





6. La auxiliar administrativa o el gerente llama al cliente para confirmar el 
recibido 
7. El gerente llama al cliente tres días después o cuando el cliente lo desee 
para confirmar si la cotización se ajusta a lo requerido. 
      
















Fuente: Elaboración propia 
 
PROCESO 2: VENTAS 
 
1. Se definen metas de venta entre el Jefe de proyectos y el Gerente para el 
mes, de acuerdo a los resultados del mes inmediatamente anterior. 
2. Ambos mes a mes se reúnen para sectorizar los clientes y dividirlos entre los 
dos y a retomar negocios, para que iniciando el mes se trabaje sobre ello y 
así cumplir la meta. 
SE RECIBE SOLICITUD DEL CLIENTE 
  
DE ACUERDO A PRECIOS CON EL PROVEEDOR SE 
REALIZA EL INCREMENTO QUE ESTABLEZCA EL 
GERENTE O JEFE DE PROYECTOS DESDE EL 30% 
EN ADELANTE. 
  
SI NO EXISTE 
PRECIOS  
  
SE DOCUMENTA LA COTIZACIÓN 
  
FIN 
SE COTIZA CON PROVEEDORES Y SE  
REALIZA EL INCREMENTO 
SE ENVIA POR CORREO ELECTRONICO 
SE REALIZA CONFIRMACION DE RECIBIDO 
  




3. El gerente y el jefe de proyectos realizan llamadas telefónicas con el fin de 
contactar el personal de compras o de sistemas, se presentan de acuerdo al 
protocolo y se indaga si tiene necesidad relacionado con el tema eléctrico o 
de ups. 
4. Se llaman a los clientes a los cuales se les ha enviado cotización o se tiene 
pendiente la realización de un negocio de venta para hacer seguimiento. 
5. Si aceptan, se recibe orden de compra 
6. Se entrega el producto de acuerdo a negociación 
7. Para el 15 del mes se van revisando los resultados proporcionales al tiempo, 
para monitorear el cumplimiento. 
 
















Fuente: Elaboración Propia 
 
GERENTE Y JEFE DE PROYECTOS LAS METAS DE VENTA MENSUAL 
  
CADA INICIO DE MES, SE SECTORIZAN LOS CLIENTES Y SE DIVIDEN ENTRE LOS DOS 
  
SE REALIZA TELEMERCADEO CLIENTES NUEVOS Y PENDIENTES POR DEFINIR 
  







SE RECIBE ORDEN DE COMPRA 









Teniendo en cuenta el total de facturación mes a mes durante el periodo 
comprendido entre 2012 y 2014 se encuentra los siguientes resultados: 
 
Tabla 13. Comparativo de facturación 2012-2014 
MES 2012 2013 2014 
Enero  $        8.115.466,00   $     15.658.137,00   $ 17.779.680,00  
Febrero  $     37.704.876,00   $     16.380.086,00   $ 7.094.830,04  
Marzo  $     45.910.552,00   $     41.164.862,00   $ 20.281.362,68  
Abril  $     46.371.086,00   $     20.295.556,00   $115.708.429,00  
Mayo  $     13.156.500,00   $     35.694.400,00   $220.047.431,00  
Junio  $     45.939.880,00   $     39.898.174,00   $46.117.600,32  
Julio  $     18.331.448,00   $     42.372.670,00   $ 187.735.012,00  
Agosto  $     45.339.637,00   $     31.629.347,00   $48.523.099,00  
Septiembre  $     38.384.689,00   $     23.616.823,00   $84.298.811,00  
Octubre  $     20.742.173,00   $     27.267.932,00   $9.724.078,00  
Noviembre  $     27.614.887,00   $     15.434.584,00   $18.341.050,00  
Diciembre  $     66.580.648,00   $     35.150.496,00   $46.253.294,00  
TOTAL  $   414.191.842,00   $   344.563.067,00   $831.904.677,04  
Fuente: Información entregada por UPS 
 
La facturación muestra un notable aumento en el año 2014, que equivale a cerca 









Gráfica 4. Comparativo facturación   2012-2014 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se evidencia en los meses de Mayo, Julio y Septiembre  de 2014 picos de 
facturación; siendo más determinante el aumento en el mes de mayo, producto de 
las negociaciones de proyectos eléctricos más grandes que ha tenido la empresa, 
como lo fue Diaxme (Radiólogos -Villavicencio) y Vértice (bodythec Medellín). 
 
Con respecto a los años 2012 y 2013, se observan comportamientos típicos de 
disminución de ventas durante los meses de enero- febrero y Octubre- Noviembre 
Se realiza una revisión con el fin de determinar el número de ventas realizadas 

























Tabla 14. Pareto ventas 2012 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Durante el año 2012 se evidencia que de un total de 88 clientes, el 80% de la 













Tabla 15. Pareto ventas 2013 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Durante el año 2013 se evidencia que de un total de 85 clientes, el 80% de la 









Tabla 16. Pareto ventas 2014 
2014 
CLIENTE  FACTURACION 
80,00% 
DIAXME S.A.S $ 301.971.720  
VERTICE INGENIERIA Y DISEÑO S.A.S $ 281.606.699  
GOBERNACION DEL QUINDIO $ 22.747.600  
ESAP $ 14.966.320  
HACIENDA MUNICIPAL DE SALENTO $ 14.719.080  
INSTITUTO TECNOLOGICO METROPOLITANO $ 12.504.800  
APUESTAS UNIDAS DEL PACIFICO $ 12.293.680  
CVC $ 11.397.000  
Total Clientes: 79                                                           $ 159.697.777  
20,00% 
TOTAL $ 831.904.676  
Fuente: Elaboración propia 
 
Durante el año 2014 se evidencia que de un total de 87 clientes, el 80% de la 
















Con el fin de analizar la percepción de los clientes, se tomó una muestra de 60 de 




Se aplicó esta pregunta con el fin de determinar en qué lugar se centralizaba la 
mayor cantidad de clientes de UPS. 
 
Tabla 17. Ubicación 
UBICACIÓN No. % 
DOSQUEBRADAS 13 21,67 
OTROS MUNICIPIOS DE RISARALDA 2 3,33 
OTROS MUNICIPIOS FUERA DE RISARALDA 11 18,33 
PEREIRA 33 55,00 
SANTA ROSA DE CABAL 1 1,67 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Esta variable muestra que el 77% de los clientes de UPS se encuentran ubicados 
entre la ciudad de Pereira y Dosquebradas; seguidos de algunos municipios fuera 










Gráfica 5. Ubicación 
 
 Fuente: Trabajo de campo  
 
1.5.2 Tiempo de relación con UPS 
 
Esta variable quiere identificarla fidelidad de los clientes; mediante la 
determinación del tiempo de relación con UPS  
 
Tabla 18. Tiempo de relación con UPS 
TIEMPO DE RELACION CON UPS No. % 
ENTRE 1 Y 2 AÑOS 27 45,00 
ENTRE 2 Y 3 AÑOS 20 33,33 
ENTRE 6 MESES Y 1 AÑO 4 6,67 
MAS DE 3 AÑOS 6 10,00 
MENOS DE 6 MESES 3 5,00 
 TOTAL 60 100,00 











OTROS MUNICIPIOS FUERA DE
RISARALDA
PEREIRA
SANTA ROSA DE CABAL
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Los resultados de las encuestas arrojaron que cerca del 90% de clientes de UPS; 
tienen una permanencia  de uno a tres años con la empresa. 
 
Gráfica 6. Tiempo de relación con UPS 
 
   Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.3 Medios de difusión 
 
Teniendo en cuenta los medios que la empresa utiliza para mostrarse al mercado 
se determina cual ha sido el impacto de ellos. 
 
Tabla 19. Medios de difusión  
MEDIOS DE DIFUSION No. % 
AMIGO O CONTACTO 32 53,33 
DIRECTORIO 5 8,33 
INTERNET 23 38,33 
TOTAL 60 100,00 






ENTRE 1 Y 2 AÑOS
ENTRE 2 Y 3 AÑOS
ENTRE 6 MESES Y 1 AÑO
MAS DE 3 AÑOS
MENOS DE 6 MESES
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Los resultados muestran que uno de los medios más efectivos para difusión es el 
voz a voz o a través de amigos como un porcentaje de más del 50%; seguido por 
el internet. 
 
Gráfica 7. Medios de difusión  
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.4 Aceptación de los productos de UPS 
 
Con el fin de determinar cuál es la percepción que tienen los clientes sobre los 
productos y/o servicios prestados por UPS; se identifica cual es la aceptación de 








Tabla 20. Aceptación de los productos  
ACEPTACION DE LOS PRODUCTOS No. % 
BUENA 32 53,33 
EXCELENTE 28 46,67 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Más del 50% de los clientes de UPS tiene una buena aceptación de  los servicios 
y/o productos entregados por UPS. 
 
Gráfica 8. Aceptación de los productos 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.5 Calidad de los servicios 
 
Para UPS es importante identificar cual es la percepción en cuanto a la calidad de 








Tabla 21. Calidad de los servicios 
CALIDAD DE LOS SERIVICIOS No. % 
BUENA 30 50,00 
EXCELENTE 30 50,00 
TOTAL 60 100,00 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
Los clientes tienen en general una percepción equilibrada entre buena y excelente 
de la calidad de los servicios entregados por UPS  
 
Gráfica 9. Calidad de los servicios 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.6 Precio vs calidad 
 
Normalmente el precio y la calidad son factores que influyen para generar una 
compra de servicios, por tal motivo UPS quiere determinar cuál es la percepción 
de estos dos factores  por parte de los clientes con los servicios y/o productos que 






Tabla 22. Precio Vs Calidad  
PRECIO Vs CALIDAD No. % 
BUENA 40 66,67 
EXCELENTE 19 31,67 
REGULAR 1 1,67 
TOTAL 60 100,00 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
Los resultados de la encuesta muestran que el 66.67% de los encuestados 
consideran que la relación Precio Vs Calidad es buena y solo un 1.67 % tiene 
opina que es regular. 
 
Gráfica 10. Precio Vs Calidad 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.7 Trato y atención 
 
Con el fin de ofrecer una mejor atención y trato a los clientes, para la empresa es 










Tabla 23. Trato y atención  
TRATO Y ATENCION No. % 
BUENA 27 45,00 
EXCELENTE 33 55,00 
TOTAL 60 100,00 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
El 55% de encuestas opinan que el trato y la atención ofrecidos por el personal de 
UPS es excelente y el 45% opina que es buena. 
 
Gráfica 11. Trato y atención  
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.8 Oportunidad de respuesta a novedades 
 
Dar respuesta a las novedades que se presentan en un servicio de vital 
importancia para la empresa y por eso la necesidad de identificar si el cliente 








Tabla 24. Oportunidad de respuesta a novedades  
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA A NOVEDADES No. % 
BUENA 49 81,67 
EXCELENTE 11 18,33 
TOTAL 60 100,00 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
Frente a esta variable el 81.67% de los encuestados consideran que la 
oportunidad de la respuesta a novedades es buena y el 18.33 % piensa que es 
buena. 
 
Gráfica 12. Oportunidad de respuesta a novedades 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.9 Cumplimiento de tiempos 
 
El cumplimiento de los cronogramas o tiempos pactados determinan el grado de 










Tabla 25.  Cumplimiento de tiempos 
CUMPLIMIENTO DE TIEMPOS No. % 
BUENA 39 65,00 
EXCELENTE 19 31,67 
REGULAR 2 3,33 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
En esta variable se encuentra que el 65% de los clientes consideran que el 
cumplimento de los tiempos por parte de UPS es buena y un 2% opina que es 
regular. 
 
Gráfica 13. Cumplimiento de tiempos 
 














1.5.10 Recepción de productos conforme a orden de compra 
 
Con el fin de evitar reprocesos o rechazos de productos es necesario que al 
momento de realizar la recepción de productos estos coincidan con la orden de 
compra generada por el cliente. 
 
Tabla 26. Recepción de productos conforme a orden de compra 
RECEPCION DE PRODUCTOS CONFORME A ORDEN DE 
COMPRA No. % 
BUENA 39 65 
EXCELENTE 21 35 
TOTAL 60 100,00 
   Fuente: Trabajo de campo 
 
Las encuestas muestran que los un 65% de los clientes opinan que la conformidad 
de la recepción de productos con las órdenes de compra es buena y un 35 % 
opina que es buena. 
 
Gráfica 14. Recepción de productos conforme a orden de compra 
 







1.5.11 Evaluación de variables 
 
Para UPS el proceso de cotización es primordial y por ello es importante identificar 
cual es la percepción de los cliente frente a él.  
 
Tabla 27. Oportunidad de la cotización 
OPORTUNIDAD EN LA COTIZACION No % 
BUENO 2 3,33 
EXCELENTE 24 40,00 
MUY BUENO 34 56,67 
TOTAL 60 100,00 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
El 56% de la población encuestada considera que la oportunidad en la cotización 
es muy buena 
 
Gráfica 15. Oportunidad de la cotización  
 










1.5.12 Claridad en la cotización 
 
Los clientes encuestados en general opinan que UPS entregan las cotizaciones 
oportunamente y estas son claras 
 
Tabla 28. Claridad en la cotización 
CLARIDAD EN LA COTIZACION No % 
EXCELENTE 41 68,33 
MUY BUENO 19 31,67 
TOTAL 60 100,00 
 Fuente: Trabajo de campo 
 
El 68,33% de la población encuestada califica de excelente la claridad en la 
cotización 
 
Gráfica 16. Claridad de la cotización  
 








1.5.13 Oportunidad de facturación 
 
Al igual que la cotización la facturación forma parte importante de los procesos 
internos de una empresa; ya que así como pueden dar una imagen de orden 
también puede mostrar una imagen de desorden administrativo y por ello la 
necesidad de identificar que opinan los clientes de este proceso. 
 
Tabla 29. Oportunidad de la facturación  
OPORTUNIDAD EN LA FACTURACION No % 
EXCELENTE 34 56,67 
MUY BUENO 26 43,33 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
El 56,67% de la población encuestada califica como excelente la oportunidad en la 
facturación  
 
Gráfica 17. Oportunidad en la facturación  
         









Tabla 30. Claridad en la facturación 
CLARIDAD EN LA FACTURACIÓN No % 
EXCELENTE 43 71,67 
MUY BUENO 17 28,33 
TOTAL 60 100,00 
 Fuente: Trabajo de campo 
 
Las encuestas muestran que un 56,67% opinan que la oportunidad en la 
facturación es excelente y muy buena un 43,33%; con respecto a la claridad de la 
facturación el 71.67% opinan que es excelente y el 28.33% opinan que es muy 
buena. 
 
Gráfica 18. Claridad de la facturación  
Fuente: Trabajo de campo                           
 
1.5.14 Proceso de devoluciones 
 
Es importante identificar la calidad del proceso de devoluciones en caso de que se 














REPOSICION  TOTAL % 
NO 57 NA NA 57 95 
SI 3 2 1 3 5 
TOTAL 60 2 1 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
De los 60 clientes encuestados solo el 5% de ellos ha realizado devoluciones y de 
ese 5% que equivale a 3 encuestados 2 tuvieron buena reposición y 1 una opina 
que la reposición fue mala.  
 
Gráfica 19. Proceso de devoluciones 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.5.15 Conocimiento y habilidad 
 
Es de vital importancia que los clientes sientan que el personal de UPS cuente con 
el conocimiento y la habilidad adecuada para el trabajo que van a realizar y 
Series1; NO; 57; 95% 




adicional esto genera credibilidad y confianza del trabajo en los clientes, por ello la 
importancia de identificar cual es la percepción que tienen los encuestados frente 
a esta variable.  
 
Tabla 32. Conocimiento y habilidad 
CONOCIMIENTO Y HABILIDAD No % 
BUENA 43 71,67 
EXCELENTE 16 26,67 
REGULAR 1 1,67 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
De los 60 encuestados el 72 % opina que el conocimiento y la habilidad del 
personal de UPS es buena solo un 1% opina que es regular. 
 
Gráfica 20. Conocimiento y habilidad 
 











1.5.16 Opciones de pago 
 
El proceso de financiamiento también es una variable importante a la hora de 
decidir cuál puede ser el proveedor de un servicio y/o producto y por ello la 
necesidad de determinar cuál es la percepción que tienen los clientes sobre las 
opciones de pago que da UPS. 
 
Tabla 33. Opciones de pago 
OPCIONES DE PAGO No % 
BUENA 48 80 
EXCELENTE 12 20 
TOTAL 60 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
El 80% de los encuestados opinan que las opciones de pago que ofrece UPS son 
buenas y un 12 % opinan que es excelente. 
 
Gráfica 21. Opciones de pago 
 







1.5.17 Utilizaría de nuevo nuestros servicios 
 
Esta encuesta se cierra con una pregunta que arroja en último uno de los 
resultados más importantes y es identificar si a pesar de las novedades el cliente 
volvería a usar los servicios de UPS. 
 
Tabla 34. Utilizaría de nuevo los servicios de UPS 
UTILIZARIA DE NUEVO NUESTROS SERVICIOS No % 
SI 60 100 
TOTAL 60 100,00 
 Fuente: Trabajo de campo 
 
El 100% de los encuestados opinan que utilizarían de nuevo los servicios y/o 
productos de UPS 
 
Gráfica 22. Utilizaría de nuevo los servicios de UPS 
 






Con el fin de profundizar en las respuestas de los clientes se realizó el cruce de 
las preguntas y los resultados obtenidos ratifican el buen concepto de ellos hacia 
UPS. 
 
Tabla 35. Tiempo de permanencia con UPS Vs Aceptación de productos 
ACEPTACION DE LOS 
PRODUCTOS BUENA EXCELENTE 
TOTAL 
TIEMPO DE RELACION 
CON UPS No. % No. % 
ENTRE 1 Y 2 AÑOS 13 40,63 14 50,00 27 
ENTRE 2 Y 3 AÑOS 13 40,63 7 25,00 20 
ENTRE 6 MESES Y 1 AÑO 2 6,25 2 7,14 4 
MAS DE 3 AÑOS 2 6,25 4 14,29 6 
MENOS DE 6 MESES 2 6,25 1 3,57 3 
TOTAL 32 100,00 28 100,00 60 
 Fuente: Trabajo de campo 
 
Se observa que independientemente del tiempo de permanencia que tengan los 














Gráfica 23. Tiempo de permanencia con UPS Vs Aceptación de productos 
 
Fuente: trabajo de campo 
 
Con el fin de determinar si el personal de UPS presenta un trato preferencial con 
los clientes de UPS dependiendo de la antigüedad de ellos; se realizó la siguiente 
combinación. 
 
Tabla 36. Tiempo de permanencia con UPS Vs trato y atención 
TRATO Y ATENCION BUENA EXCELENTE 
TOTAL 
TIEMPO DE RELACION 
CON UPS No. % No. % 
ENTRE 1 Y 2 AÑOS 9 33,33 18 54,55 27 
ENTRE 2 Y 3 AÑOS 15 55,56 5 15,15 20 
ENTRE 6 MESES Y 1 
AÑO 1 3,70 3 9,09 4 
MAS DE 3 AÑOS 2 7,41 4 12,12 6 
MENOS DE 6 MESES   0,00 3 9,09 3 
TOTAL 27 100,00 33 100,00 60 
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Los resultados arrojan que el buen trato y atención no tiene ninguna relación con 
el tiempo de antigüedad de los clientes; se demuestran que los clientes son 
tratados con igualdad. 
 
Gráfica 24. Tiempo de permanencia con UPS Vs trato y atención 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Teniendo en cuenta la pregunta ¿Cómo considera el precio  de los servicios de 
UPS con respecto a su calidad? en donde se encontró una respuesta no muy 
positiva se decidió realizar una revisión contra  la aceptación de los productos 
 
Tabla 37. Como considera el precio Vs aceptación de productos 
COMO CONSIDERA PRECIO 
DE LOS SERVICIOS CON 
RESPECTO A SU CALIDAD BUENA EXCELENTE REGULAR 
TOTAL 
ACEPTACION DE LOS 
PRODUCTOS No. % No. % No. % 
BUENA 26 65,00 5 26,32 1 100,00 32 
EXCELENTE 14 35,00 14 73,68   0,00 28 
TOTAL 40 100,00 19 100,00 1 100,00 60 











ENTRE 1 Y 2
AÑOS













Se observa que una de las 32 personas que opinaron que era buena la aceptación 
de producto, considera que los precios de los servicios con respecto a la calidad 
son regular. 
 
Gráfica 25. Como considera el precio Vs aceptación de productos 
 




Con el fin de analizar la percepción de los proveedores, se tomó una muestra de 




Con esta variable se quiere determinar en qué ciudad se encuentran la mayor 


















Tabla 38. Ubicación 
UBICACIÓN No.  % 
OTROS MUNICIPIOS FUERA DE 
RISARALDA 1              14,29  
PEREIRA 6              85,71  
TOTAL 7            100,00  
Fuente: Trabajo de campo 
 
La ciudad donde se concentran la mayor parte de proveedores es Pereira en un 
85.71%. 
 
Gráfica 26. Ubicación  
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.2 Tiempo de relación con UPS 
 
Esta variable quiere identificar cual es el rango de tiempo más relevante en cuanto 











Tabla 39. Tiempo de relación de UPS 
TIEMPO DE RELACION CON UPS No.  % 
ENTRE 2 Y 3 AÑOS 3 42,86 
MAS DE 3 AÑOS 4 57,14 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Esta encuesta da como resultado que el 42.86% de proveedores están en el rango 
de más de 3 años, lo que significa una fidelización con el transcurso de tiempo. 
 
Gráfica 27. Tiempo de relación con UPS 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.3 Trato recibido 
 
Se busca determinar la efectividad de atención a las solicitudes de los 
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Tabla 40. Trato Recibido  
ATENCION OPORTUNA A 
SOLICITUDES No. % 
BUENO 5 71,43 
EXCELENTE 2 28,57 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Este estudio demuestra que hay que identificar los motivos por los cuales la 
empresa tiene una baja participación dentro el rubro a la excelencia en el servicio 
del 28.57%. 
 
Gráfica 28. Trato recibido 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.4 Atención a dudas, quejas y reclamos 
 
Se busca determinar la satisfacción de los proveedores con respecto a la atención 








Tabla 41. Atención a dudas, quejas y reclamos 
ATENCIÓN A DUDAS QUEJAS O 
RECLAMOS No.  % 
BUENA 5 71,43 
REGULAR 2 28,57 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Se observa una mayor participación del 71.43% en un buen calificativo de la 
atención a las solicitudes de resolución de dudas o quejas que interponen los 
proveedores. 
 
Gráfica 29. Atención a dudas, quejas y reclamos 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.5 Cumplimiento de contratos 
 
Se busca identificar el nivel de satisfacción de los proveedores con respecto al 
cumplimiento de lo pactado en la negociación. 
71% 
29% 





Tabla 42. Cumplimiento de contratos 
CUMPLIMIENTO EN CONTRATOS No. % 
BUENA 6 85,71 
REGULAR 1 14,29 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Este resultado de una buena calificación del 85.71%, demuestra que UPS es una 
empresa seria que cumple a sus proveedores lo pactado, lo que resulta en la 
conservación de relaciones a largo plazo. 
 
Gráfica 30. Cumplimiento de contratos 
 
      Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.6 Oportunidad de crecimiento con UPS 
 
Con esta pregunta queremos identificar si los proveedores nos consideran buenos 










Tabla 43. Oportunidad de crecimiento con UPS 
OPORTUNIDAD DE 
CRECIMIENTO CON UPS No.  % 
BUENA 6 85,71 
REGULAR 1 14,29 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
La buena calificación del 85.71% que tuvo UPS demuestra que estamos 
aportando valor a los proveedores lo que hace que fidelicen más. 
 
Gráfica 31. Oportunidad de crecimiento con  UPS 
 
    Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.7 Satisfacción proveedores 
 
Se quiere identificar la satisfacción que tienen los proveedores hacia el 









Tabla 44. Satisfacción proveedores 
SATISFACCION No.  % 
BUENA 5 71,43 
EXCELENTE 2 28,57 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Se concluye que el 71,43% de los proveedores perciben un buen servicio por 
parte de UPS y solo un 28,57% lo considera excelente. 
 
Gráfica 32. Satisfacción proveedores 
 
  Fuente: Trabajo de campo 
 
1.6.8 Planificación de pedido 
 
En esta pregunta se pretende determinar si el proveedor considera que existe una 









Tabla 45. Planificación de pedido 
ADECUADA PLANIFICACIÓN 
DE PEDIDOS No.  % 
NO 1 14,29 
SI 6 85,71 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
El 85,71% de los encuestados consideran que se maneja un adecuado sistema de 
pedidos, sin embargo, se recomienda indagar sobre las causas del descontento 
del 14,29% de encuestados que respondieron negativamente 
 
Gráfica 33. Planificación de pedidos 
 












1.6.9 Tiempos de respuesta a solicitudes administrativas 
 
La empresa desea conocer si sus procedimientos administrativos son lo 
suficientemente eficientes con respecto a los tiempos de respuesta de las 
solicitudes de los requerimientos de los proveedores. 
 
Tabla 46. Tiempos de respuesta a solicitudes administrativas 
TIEMPOS DE RESPUESTA A SOLICITUDES 
ADMINISTRATIVAS No.  % 
BUENA 4 57,14 
REGULAR 3 42,86 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Se identifica que las opciones de calificación para esta variable está muy pareja, 
ya que el 57,14% les parece bien los tiempos de respuesta de UPS y el 42,86% lo 
considera regular. Lo que conlleva a una revisión urgente del proceso y la toma de 
medidas de mejoramiento. 
 
Gráfica 34. Tiempos de repuesta a solicitudes administrativas 
 
Fuente: Trabajo de campo 
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1.6.10 Comunicación con ups 
 
Se busca definir el grado de satisfacción de las formas de comunicación entre 
proveedor y UPS. 
 
Tabla 47. Comunicación con UPS 
COMUNICACIÓN CON UPS No. % 
BUENA 4 57,14 
EXCELENTE 1 14,29 
REGULAR 2 28,57 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Se identificó que solo el 57,14% de los proveedores consideran que las formas de 
comunicación con UPS es buena, el 14,29% excelente y el resto 28,57% lo 
consideran regular y con cosas por mejorar. 
 
Gráfica 35. Comunicación con UPS 
 










1.6.11 Cumplimiento de los acuerdos de pago 
 
Con esta pregunta se quiere medir la percepción que tiene el proveedor con 
respecto al cumplimiento de los acuerdos de pago. 
 
Tabla 48. Cumplimiento de los acuerdos de pago 
CUMPLIMIENTO A LOS 
ACUERDOS DE PAGO No. % 
BUENA 5 71,43 
REGULAR 2 28,57 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
El 71,43% considera que es bueno el cumplimiento de los pagos pactados 
mientras que el 28,57% lo  considera regular. 
 
Gráfica 36. Cumplimiento de los acuerdos de pago 
 









1.6.12 Cumplimiento de los tiempos establecidos para las devoluciones 
 
Se quiere identificar si el proceso para los tiempos de devolución son los 
adecuados y se cumple con ellos. 
 
Tabla 49. Cumplimiento de los tiempos establecidos para las devoluciones 
CUMPLIMIENTO DE LOS TIEMPOS 
ESTABLECIDOS PARA LAS DEVOLUCIONES No. % 
A VECES SE CUMPLEN CON LOS TIEMPOS 1 14,29 
REGULARMENTE SE CUMPLE CON LOS 
TIEMPOS 3 42,86 
SIEMPRE SE CUMPLE CON LOS TIEMPOS 2 28,57 
NO APLICA 1 14,29 
TOTAL 7 100,00 
Fuente: Trabajo de campo 
 
La calificación más alta con un 42.86% es donde los proveedores manifiestan que 
regularmente se cumplen con los tiempos, mientras que la calificación más baja 














Gráfica 37. Cumplimiento de los tiempos establecidos para las devoluciones 
 
Fuente: Trabajo de campo 
 
Con el fin de profundizar en las respuestas de los proveedores se realizó el cruce 
de las preguntas y los resultados obtenidos fueron: 
 
Tabla 50. Trato recibido al atender pedido vs tiempo de relación de ventas 
TRATO QUE RECIBIO DE UPS 
CUANDO ATENDIO SU PEDIDO BUENA EXCELENTE 
TOTAL 
TIEMPO DE RELACION DE 
VENTAS CON UPS No. % No. % 
ENTRE 2 Y 3 AÑOS 3 60,00   0,00 3 
MAS DE 3 AÑOS 2 40,00 2 100,00 4 
TOTAL 5 100,00 2 100,00 7 
Fuente: trabajo de campo 
 
La atención de UPS hacia sus proveedores es independiente del tiempo de 






LAS DEVOLUCIONES SE HACEN DENTRO DE 
LOS TIEMPOS ESTABLECIDOS 









Gráfica 38. Trato recibido al atender pedido vs tiempo de relación de ventas 
 
Fuente: trabajo de campo 
 
Se revisó el tema de pagos ya que fue una de las variables donde se encontraron 
resultados desfavorables 
 
Tabla 51. Cumplimiento de los términos Vs acuerdos de pago 
EL CUMPLIMIENTO DE LOS 
TERMINOS ESTABLECIDOS EN LOS 
CONTRATOS DE SUMINISTROS 
(PAGOS-RECIBIDOS) CON UPS  BUENA REGULAR 
TOTAL 
UPS CUMPLE CON LOS ACUERDOS 
DE PAGO No. % No. % 
BUENA 3 60,00   0,00 3 
REGULAR 2 40,00 2 100,00 4 
TOTAL 5 100,00 2 100,00 7 














Se encuentra que un 40% de los proveedores encuestas son regulares de acuerdo 
a los términos establecidos. 
 
Gráfica 39. Cumplimiento de los términos Vs acuerdos de pago 
 
Fuente: trabajo de campo 
 
Teniendo en cuenta que la comunicación forma parte importante de una buena 
relación comercial se analizaron las siguientes preguntas. 
 
Tabla 52. Oportunidad de crecimiento en UPS es Vs comunicación recibida 
CREE USTED QUE LA 
OPORTUNIDAD DE 
CRECIMIENTO EN LA 
RELACION COMERCIAL 
CON UPS  BUENA EXCELENTE REGULAR 
TOTAL 
CONSIDERA QUE LA 
COMUNICACIÓN CON 
UPS HA SIDO  No. % No. % No. % 
BUENA 4 66,67   0,00 4 57,14 8 
EXCELENTE 1 16,67   0,00 1 14,29 2 
REGULAR 1 16,67 1 100,00 2 28,57 4 
TOTAL 6 100,00 1 100,00 7 100,00 14 












El 28,57% de los proveedores opinan que la comunicación con UPS es regular lo 
que puede dificultar que el proveedor desee mantener una relación comercial de 
crecimiento a largo plazo.  
 
Gráfica 40. Oportunidad de crecimiento en UPS es Vs comunicación recibida 
Fuente: Trabajo de campo 
 
1.7 MATRIZ DOFA 
 
Tabla 53. Matriz DOFA 
DEBILIDADES 
D1. Falta de planeación financiera 
D2. Concentración de 
responsabilidades administrativas en el 
gerente 
D3. Carencia de documentación y 
procedimientos en los procesos. 
D4. Incumplimientos en los tiempos de 
OPORTUNIDADES 
O1. Renovar portafolio de servicios; 
generando un enfoque más comercial. 
O2. Documentación del sistema de 
gestión de salud ocupacional 
O3. Elaboración de protocolos para 
trabajo en altura 

















pago por parte  de los clientes. 
D5. Información de clientes incompleta  
D6. No cuentan con procesos 
administrativos estructurados 





de los procesos productivos 
O5. Darle prioridad al pago de las 
obligaciones que puedan generar 
interés de mora. 
O6. Elaboración del reglamento interno 
de trabajo 
O7. Documentar entrega de dotación e 
insumos de trabajo 
O8. Adquirir un sistema contable 
propio 
O9. Estandarización de la información  
O10. Realizar seguimiento a clientes 
O11. Fortalecimiento de los medios de 
divulgación  
O12. Apertura de nuevos mercados 
O13. Fidelización de Clientes 
O14. Fortalecimiento del área 
comercial 




F1. Buena calidad de productos y 
servicios 
F2. Conocimiento técnico 
F3. La cotización y la facturación es 
clara 
F4. Buen servicio a clientes y 
proveedores 
AMENAZAS 
A1. Fuertes competidores 
A2. Generación de exclusividad de 
productos por parte de la competencia 
A3. Productos innovadores de difícil 
acceso en el tema eléctrico y de UPS  
A4. Ingreso de nuevos competidores 
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F5. Buen precio 
F6. Buenas referencias en el mercado 
F7. La mayor concentración de clientes 
se encuentra en Pereira 
F8. Clientes con tiempo de 
permanencia superior a un año 
F9. Venden un producto y/o servicio 
con oferta de demanda permanente 
 




2. DETERMINACION DE LAS DEBILIDADES  
 
Tabla 54. Debilidades y especificaciones 
DEBILIDAD CAUSAS CONSECUENCIAS 
Falta de planeación 
financiera 
 No hay control de los gastos e ingresos 
 Ausencia de registros de pagos a terceros 
 No se reportan balances y estados de 
resultado como mínimo de forma 
bimensual  
 No hay compromiso por parte de la 
persona del área contable de mantener al 
día la información financiera 
 No existe información clara y confiable de 
años anteriores 
 Desconocimiento de temas contables de la 
auxiliar administrativa 
 No hay plan financiero para ejecutar el 
contrato  
 No se tiene en cuenta el interés del 
 Poca liquidez que permita 
financiar proyectos grandes 
 Disminución de utilidades y 
ganancias 
 Demoras en las cuentas por 
pagar 
 Doble facturación 
 No existe oportunidad de 
capitalización y reinversión. 
 Carencia de información 
confiable para la toma de 
decisiones de compras e 
inversión 
 Desconocimiento del rumbo 
financiero de la empresa 
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endeudamiento en la cotización 
 Se tienen créditos a largo plazo que 






administrativas en el 
gerente 
 Carencia de un apoyo administrativo 
adecuado parte de la persona encargada 
del área 
 
 Errores y olvidos 
administrativos. 
 
Carencia de documentación 
y procedimientos en los 
procesos 
 No hay un procedimiento para recepción 
de quejas y reclamos. 
 No existen procedimientos que permitan la 
identificación, documentación y 
retroalimentación de errores.  
 Errores continuos en la 
ejecución de proyectos. 
 No existen correctivos de 
los procesos documentados  
Incumplimiento en los 
tiempos de pago por parte 
de los clientes 
 Falta de políticas y seguimientos estrictos 
a la rotación de cartera y cobranza 
 Falta de registros claros de  facturación. 
 
 
 Disminución en el flujo de 
caja para el desarrollo 
normal de la operación 
 Demoras en pagos a los 
proveedores y empleados 
Información de clientes 
incompleta  
 Falta de delegación de funciones  
 Rotación del cargo administrativo. 









 Ausencia de profesional con formación en  
áreas administrativas y financieras 
 Ausencia de oportunidad en la información 
contable 
 Información inexacta, que 
impide la planeación 
administrativa. 
 Dificultad en la toma de 
decisiones administrativas y 
financieras a largo plazo, 
que permitan el 
sostenimiento de la misma. 
Incumplimiento de pagos a 
proveedores 
 Falta de recursos económicos al momento 
del vencimiento de la factura 
 Falta previsión de los recursos para pago 
a proveedores 
 Deterioro de las relaciones 
comerciales con los 
proveedores 
 Disminución de 
posibilidades de 
financiación de proyectos 
con los proveedores. 







3. PLAN DE MEJORAMIENTO  
 
Tabla 55. Plan de mejoramiento 
Componente: Administrativo 
Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  
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Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  






























Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  
































































s que realiza 
























Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  












































Tabla 56.  Matriz de plan de mejoramiento 
Componente: Administrativo 
Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  



























































de quejas en 




















































Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  



























































































Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  









la solución al 
problema o a 
la petición. 
1.5.Evaluació















Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  
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parte de los 
clientes 
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Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  



















de la auxiliar 
administrativa 







Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  




























Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  















Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  
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Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  









datos gerente con 
la auxiliar 
administrativa 

















Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  
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Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  

























Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  









































































Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  




























Objetivo: Fortalecer  el área administrativa 
Debilidad o 
necesidad 
Actividades  Tareas Indicadores Medios para  














 Teniendo en cuenta el análisis arrojado por el diagnostico se puede 
determinar que UPS es vista por sus clientes como una empresa organizada, 
con altos estándares de calidad, que da cumplimiento a las políticas 
pactadas en el inicio del contrato. 
 
 Se destaca la buena relación comercial con los proveedores y la intención de 
conservarla a largo plazo 
 
 Se observa alta rotación en el cargo de auxiliar administrativa debido a que 
no hay delegación clara de funciones, lo que hace que las personas que han 
estado en esta labor se vuelvan pasivas y no le den valor agregado a su 
trabajo. 
 
 Los procedimientos del área administrativa no están documentados, por lo 
tanto no es claro para el personal nuevo como se deben realizar los 
procesos, lo que conlleva a que cada persona realice las tareas a su criterio, 
elabore formatos diferentes, dando como resultado un manejo de información 
poco clara, sin parámetros y poco confiable. 
 
 Después de hacer el análisis de ventas, se observa que el Pareto de clientes 
no ha sido el adecuado en los últimos 3 años ya que el 80% de la facturación 
está concentrada en un mínimo de clientes. El año donde se refleja en mayor 
medida esta situación es el 2014, donde nos muestra una concentración de 




 Se encontró deficiencias en el sistema contable de la empresa, lo que no es 
favorable para la toma de decisiones financieras ya que hay ausencia de 
registros, inexactitud de datos, falta de parametrización de la información, lo 
que genera demora en los tiempos de elaboración de los estados financieros. 
 
 El diagnóstico financiero muestra el sobreendeudamiento de la empresa, lo 
que dificulta la financiación de nuevos proyectos y el emprendimiento de 
planes de inversión y más importante aún la sostenibilidad de la empresa con 
el tiempo  
 
 La empresa no cuenta con políticas claras de rotación de cartera, lo que 
dificulta el cumplimiento a pago de proveedores, el cubrimiento de gastos de 
operación y la liquidez necesaria para iniciar más proyectos. Es por esta 
razón que se ve obligada a financiarse con recursos de terceros a través de 




















 Verificar que el auxiliar administrativo contratado por la empresa cuente con 
formación básica contable, que le permitan ejercer el manual de funciones 
establecidas para el cargo. 
 
 Documentar los procesos administrativos y técnicos con una política de 
estandarización en cuanto a la forma de registro de la información.  
 
 Evaluar estrategias de fidelización de los clientes, con el fin de que no haya 
concentración de facturación en algunos pocos. 
 
  Implementar buenos prácticas de fidelización a clientes: Llamadas de 
recordación de los próximos mantenimientos, seguimiento, obsequio del 
primer mantenimiento o descuento especial, descuentos por pronto pago, 
aumento de porcentaje en el valor de factura cuando se exceda los 60 días 
de mora, fortalecer el telemercadeo y  zonas aledañas (municipios). 
 
 Diseñar y aplicar encuestas de satisfacción al finalizar cada proyecto, con el 
fin de evaluar la calidad del servicio entregado, cumplimiento de 
cronogramas, identificación de inconformidades en el tiempo oportuno que 
nos permita tomar medidas inmediatas con el fin de conservar la relación con 
el cliente 
 
 Ejecutar solo proyectos de mantenimiento que no requieran aumentar la 
deuda con proveedores, ni financiación que genere más pago de intereses.  
 
 Diseñar un mecanismo de comunicación y reporte diario de información, de 




 Legalizar todos los pagos y compras a través de formatos, cuentas de cobro, 
recibos de caja, con el fin de evitar multas fiscales en caso de auditorías de 
la Dian e inclusive obtener beneficios. 
 
 Revisar todo contrato antes de cotizarse con el fin de tener en cuenta  
variables determinantes como: la liquidez con al que se cuenta, si se requiere 
endeudamiento cuánto se pagará por intereses.  
 
 Fortalecer la imagen corporativa a través de la página web y publicaciones 
mensuales en el periódico con promoción a los nuevos clientes. 
 
 Establecer alianzas mensuales con empresas de cómputo relacionadas con 


























 Plan de Mejora, Consultoría en Herramientas para la productividad y 
Competitividad, http://www.slideshare.net/jcfdezmx2/plan-de-mejora-216033 
 
 Sistema de mejoramiento empresarial, Recursos SAC, consultoría 
empresarial, www.recursossa.com/Documentos/1_2_3.htm 
 
 Manual para la elaboración de Planes de mejoramiento, Sistema Nacional de 





















Anexo 1. Formato de perfil de cargos 
 
GENERALIDADES 
  PROCESO  
CARGO  
  NIVEL  
JEFE INMEDIATO  
PERSONAS A CARGO  
MISION  




COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES: -  
COMPETENCIAS DEL CARGO -  
COMPETENCIAS TÉCNICAS -  
 




PLANEACIÓN -  
EJECUCIÓN -  





Anexo 2. Formato Encuesta de Clientes 
 
NOMBRE DEL ESTABLECIMIENTO: ___________________________________ 
NOMBRE DE LA PERSONA DE CONTACTO ____________________________ 
CARGO QUE DESEMPEÑA  _________________________________________ 
 
1. Localización de los Clientes: 
a. Pereira         
b. Dosquebradas      
c. Santa Rosa de Cabal      
d. La Virginia       
e. Otros Municipios de Risaralda     
f. Otros Municipios fuera de Risaralda   
  
2. Cuanto tiempo de Relaciones de Compra lleva con UPS 
a. Menos de 6 meses     
b. Entre 6 meses y un año     
c. Entre un año y dos años     
d. Entre dos y tres años     
e. Más de tres años      
 
3. Como conoció la empresa? 
a. Directorio 
b. Internet 
c. Publicidad en periódicos 
d. Amigo o contacto 
e. Otros   Cuales _____________________ 
 
4.Como ha sido la aceptación de los Productos de UPS: 
a. Excelente      
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b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
      
5. Considera usted que la calidad de los servicios  de UPS es 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
6. Como considera el precio de los productos de UPS  con respecto a su calidad 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
      
7.El trato y atención que recibió por parte de UPS cuando realizo su solicitud de 
servicio fue: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
8. Cuando ha tenido dudas, quejas o reclamos sobre los servicios o productos de 
UPS, la oportunidad en la respuesta ha sido: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
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9. Cuando realiza una solicitud de servicio a UPS,  los tiempos pactados son: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
    
10. La recepción de sus productos y /o servicios conforme a su orden de compra 
es: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
11. Califique en escala de 1 a 5 las siguientes variables de la empresa siendo 5 el 
puntaje más  satisfactorio: 
 
Variable 1 2 3 4 5 
1. Oportunidad en la 
cotización 
     
2. Oportunidad en la 
facturación 
     
3. Claridad en la 
cotización 
     
 
  4.Claridad en la 
facturación 
     
    
     
12. Ha realizado devoluciones de productos o servicios de UPS  
a. SI   




13. En el momento de realizar una devolución, la reposición del producto es: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
 
14. El conocimiento y habilidad de nuestros empleados para contestar las dudas 
sobre nuestros servicios son: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
    
15. Considera que las opciones de pago que ofrece UPS son: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
16. Utilizaría de nuevo nuestro servicio.  











Anexo 3. Formato de Encuesta de proveedores 
 
RAZON SOCIAL DEL  PROVEEDOR: _________________________________ 
NOMBRE DE LA PERSONA DE CONTACTO ___________________________ 
CARGO QUE DESEMPENA _________________________________________ 
 
1. Localización de los Proveedores: 
a. Pereira         
b. Dosquebradas     
c. Santa Rosa de Cabal     
d. La Virginia       
e. Otros Municipios de Risaralda    
f. Otros Municipios fuera de Risaralda   
 
2. Tiempo de Relaciones de Ventas con UPS 
a. Menos de 6 meses     
b. Entre 6 meses y un año     
c. Entre un año y dos años     
d. Entre dos y tres años    
e. Más de tres años   
    
3. El trato que recibió de UPS cuando atendió un pedido fue: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
4. Cuando en alguna ocasión han tenido dudas, quejas o reclamos sobre los 
pagos  o pedidos  de UPS, han sido resueltos de manera: 
a. Excelente      
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b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
5 .El cumplimiento de los términos establecidos  en los contratos de suministro 
(Pagos- Recibidos) con UPS es: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
    
6. Cree usted que la oportunidad de crecimiento en la relación comercial con la 
UPS es:  
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
   
7. Indique el nivel de satisfacción en su relación de proveedor  y  UPS  
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala         
 
8. Considera que UPS, planifica de manera oportuna sus pedidos 
SI____ NO____ 
 
9. En el momento de solicitar soporte del pago o certificaciones  al área 
administrativa sus tiempos de respuesta han sido: 
a. Excelente      
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b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
    
10. Considera que la comunicación con UPS ha sido: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
        
11. UPS cumple con los acuerdos de pago de manera: 
a. Excelente      
b. Buena     
c. Regular      
d. Mala      
     
12. Las devoluciones de los pedidos se hacen dentro de los límites de tiempo 
establecidos? 
 
a. Siempre se cumple los tiempos 
b. Regularmente se cumplen los tiempos 
c. A veces se cumplen  los tiempos 
d. Nunca se cumplen los tiempos 
